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Resumen 
 
Este proyecto recoge los elementos más importantes a la hora de crear un 
nuevo departamento en el área de Operaciones de un operador de 
telecomunicaciones. Se basa en una empresa líder del mercado español para 
realizar el estudio de todos los elementos que interviene. 
 
Indica las funciones básicas a realizar desde el departamento de Operaciones  
indicando las tareas, misiones y responsabilidades. Se realiza un 
dimensionamiento del equipo necesario con un volumen de trabajo 
determinado. 
 
Se analiza las habilidades del personal, indicando las aptitudes personales, 
experiencias profesionales dependiendo del puesto, y las competencias 
necesarias. 
 
Para completar el proyecto, se presenta un organigrama del área de 
Operaciones, para poder implantar la producción de los servicios bajo 
tecnología Unbundling. 
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Overview 
 
This project contents the most important things to create a new working team 
in a telecommunication Business. It takes as a reference an Operation 
Department of a leader company in the Spanish market, to study all the 
elements operating in it. 
 
The Project notices the basic functions, responsibilities, duties of Operation 
Department. Also shows the dimension of the working team  with specifics 
duties. 
 
This project shows the necessary individual capability, their essential 
knowledge regarding their job, their personal skills, their professional 
background and their general abilities.  
 
To finish the project, it proposes a new organizational chart, to implant the 
production of unbundling services. 
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Introducción  1 
INTRODUCCIÓN 
 
 
El objetivo de este proyecto es dimensionar el área de Operaciones de un 
operador de telecomunicaciones que quiere ofrecer servicios bajo tecnología 
Unbundling (desagregación de bucle). Esta tecnología permite al operador, 
ofrecer servicios a cliente, sin la necesidad de construir el acceso hasta el 
domicilio del cliente a través de su red propia. El Operador solicita una 
ubicación en la central del operador propietario de los bucles, para poder 
alquilar dichos bucles al operador, y poder ofrecer servicios a cliente a través 
del acceso del “Operador propietario” del bucle.  
 
En el primer capítulo del proyecto, se define las actividades a realizar en el 
área de Operaciones, que van desde la introducción de los servicios 
contratados por el cliente en los sistemas del operador, hasta la correcta 
entrega del servicio. Se distinguen dos equipos bien diferenciados, el equipo de 
Data-Entry, que se encarga de la gestión de los contratos y el equipo de 
provisión de servios que se encarga de la activación y la correcta entrega de 
los servicios. 
 
En el capítulo dos, se define una estimación de ventas de servicios mensuales, 
y se proponen diferentes datos de partida para dimensionar los equipos de 
trabajo para soportar la carga de trabajo estimada. Para cada equipo se 
definen subtareas a realizar y una estimación de tiempo en las gestión de la 
actividad. 
 
En el capítulo tres se realiza un análisis teórico acerca de las competencias. Se 
exponen diferentes definiciones, las características comunes a las 
competencias, se explican los principales enfoques de las competencias, el 
enfoque anglosajón y el enfoque francés y se detalla como se identifican y se 
evalúan las competencias. 
 
En el capítulo 4, se propone el organigrama del área de Operaciones para 
gestionar los servicios bajo tecnología Unbundling. Se define dos 
departamentos, uno dedicado a la producción de servicios, y otro dedico a dar 
soporte a la producción y mejorar los sistemas, para aumentar la producción.  
 
En el último capítulo se define los conocimientos, habilidades, rasgos de 
personalidad y experiencias profesionales requeridas para el área de 
operaciones de un operador. 
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CAPÍTULO 1. DEPARTAMENTO OPERACIONES DE 
SERVICIOS 
1.1. Definición 
 
El departamento de Operaciones engloba todo el proceso desde la firma del 
contrato del cliente al comercial, hasta que se entrega correctamente, 
realizando la activación de los servicios en los gestores y la planificación de las 
instalaciones. 
 
 
1.2. Segmentación Operaciones 
 
El Departamento de Operaciones tiene dos departamentos bien diferenciados, 
el departamento de Data-Entry y el departamento de Provisión de Servicios. 
 
• Departamento de Data-Entry: Se encarga de gestionar los contratos 
vendidos por los comerciales, para su introducción en los sistemas CMR 
del operador. 
• Departamento de Provisión de Servicios (Proser): Se encarga de 
realizar un seguimiento  y gestión de las peticiones de servicio en los 
sistemas CMR hasta el cierre y entrega correcta al cliente. 
 
 
1.3. Departamento de Data-Entry 
 
El  departamento de Data-Entry  tiene como misión la introducción en los 
sistemas los contratos vendidos desde el departamento de Ventas, realizar las 
bajas y las modificaciones de servicio solicitadas por el cliente. 
 
Las funciones que realizan son las siguientes: 
 
• Revisión de los contratos: En este punto se verifica que toda la 
información importante esté cumplimentada en el contrato (firma del 
cliente, datos del titular, servicios a contratar,…). Si algún punto no se 
cumpliera el contrato no se introduciría y se devolvería a Ventas para su 
gestión. 
• Llamada a Cliente: Para evitar ventas fraudulentas se realiza una 
llamada de comprobación al cliente y se revisan los servicios 
contratados y los datos del cliente. 
• Introducción del servicio: Una vez se han verificado que todos los 
datos en el contrato son correctos y el cliente ha solicitado  el servicio se 
procede a introducir el servicio en los sistemas CMR del operador para 
su provisión e instalación. 
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• Transferencia: Al final del día todos los contratos introducidos se 
traspasa al departamento de Proser para verificar datos durante el 
proceso de provisión. 
 
A continuación se muestra el flujo con las acciones a realizar entre 
Operaciones y Ventas. 
 
 
Fig 1.1. Flujo Data –Entry 
 
 
 
1.4. Departamento de Provisión de Servicios 
 
El Departamento de Provisión de Servios tiene como misión realizar el 
aprovisionamiento del servicio al cliente en los gestores, y verificar la correcta 
entrega del servicio. 
Las funciones a realizar son las siguientes: 
 
• Activación: En la activación se realizará la configuración y 
desconfiguración  de todos los servicios de datos y servicios de valor 
añadido (SVA), así como  la provisión y desprovisión lógica de los 
recursos asociados a los servicios de voz (activación de buzón de voz, 
desvío de llamadas, máscaras, etc.…). 
• Gestión Mensajería: En la gestión de la mensajería se tramitará  todas 
las solicitudes de desagregación de bucle solicitadas a TESA (rechazos 
e incidencias recibidos por TESA), así como la mensajería de 
portabilidad para adquirir o devolver  numeraciones de otros operadores. 
• Control Instalaciones: El control de Instalaciones realiza la impresión 
de la orden de trabajo al técnico y gestión del cuadrante diario de 
instalaciones. 
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• Cierre: En el proceso de cierre se realizará la verificación de los 
servicios de Telefonía y Datos en el momento de la instalación y cierre 
de los servicios... 
 
De las funciones a realizar por Proser se genera tres subgrupos de trabajo, 
donde cada uno está especializado en una función: 
 
• Provisión Técnica 
• Provisión Administrativa 
• Instalaciones y Cierre 
 
 
1.4.1. Provisión Técnica 
 
El departamento de Provisión Técnica es el encargado de tratar todas las 
órdenes que se encuentran  pendientes de la activación o desactivación, en los 
gestores de los servicios de datos y los servicios de voz. 
 
En la activación/desactivación  de los servicios de datos se configura o 
desconfigura, dependiendo de si es un servicio que se tiene que activar o 
desactivar  los servicios de valor añadido  (SVA), que haya contratado el 
cliente: 
 
• Alta de usuario: Se realiza el alta del usuario de acceso a Internet en el 
servidor radius del Operador, con la velocidad contratada por el cliente.  
• Configuración del acceso Internet: Se provisiona sobre el equipo Dslam, 
el servicio contratado por el cliente. 
• IP Fija: Si el cliente  ha contratado IP fija, al realizar el alta de usuario se  
informará que tiene que tener IP Fija. 
• Cuenta de Correo: Se activa sobre el servidor de correo las cuentas que 
haya solicitado el cliente. 
• Hosting: Se reserva al cliente un espacio de almacenamiento, para que 
pueda alojar su espacio Web. 
• Dominios: Se activa al cliente la dirección web, con que quiere que se le 
conozca en Internet. 
 
En la activación o desactivación de los servicios de voz se realiza la provisión 
lógica de los recursos asociados a los servicios de voz  y las funcionalidades 
solicitadas por el cliente. 
 
• Buzón de Voz 
• Llamada en espera 
• Llamada a tres 
• Desvío Inmediato 
• Desvío si Comunica 
• Restricción de llamadas 
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A parte de realizar las tareas indicadas, desde provisión técnica también se 
realiza la ejecución de las ventanas de cambio  de portabilidad, es decir se 
modifica la numeración asignada a los recursos lógicos del cliente. 
 
 
1.4.2. Provisión Administrativa 
 
El grupo de provisión administrativa es el encargado de realizar todos los 
trámites administrativos para obtener un bucle de abonado de Telefónica de 
España para el cliente y  su número de  teléfono.   
 
Toda está gestión se realiza a través de mensajería con Telefónica, en el caso 
de la desagregación del bucle, o con cualquier operador en el caso  de la 
portabilidad numérica 
 
Dentro de la provisión administrativa se puede dividir en: 
 
• Gestión OBA: El grupo de OBA es el encargado de la gestión de la 
obtención del bucle de abonado. 
• Portabilidad Numérica: Es el encargado de realizar los trámites con el 
resto de Operadores para que el cliente conserve su numeración en el 
nuevo Operador. 
 
 
1.4.2.1. Gestión OBA 
 
El grupo de OBA se encarga de realizar  las gestiones para desagregar el bucle 
de abonado del cliente para que pase a ser del nuevo operador. 
 
Si enumeramos las actividades relacionadas a este proceso, tendríamos: 
 
• Gestión de Rechazos de solicitudes de Bucle  
• Gestión de Incidencias en Provisión de solicitudes de Bucle  
• Gestión de Respuestas de Unidad de Negocio (Ventas, Fidelización) 
• Gestión de Anulaciones de solicitudes de Bucle. 
• Seguimiento de órdenes con tramitación en curso de solicitudes de 
desagregación (Control de recepción de ACK’s, solicitudes sin 
respuesta, tiempos estado actual, seguimiento bajas...) 
• Apertura de incidencias a Telefónica por retraso en validación o 
procesado de solicitudes 
• Gestión reclamaciones del Tipo “Retraso en la provisión.” 
• Control y seguimiento de los tratamientos de incidencia transferidos a 
Unidad de Negocio, ya sea Ventas, Gestión Comercial o Fidelización, 
priorizando la resolución de los casos en función del tiempo en que la 
orden permanezca en este estado. 
 
 
A continuación se muestra el diagrama de  flujo de la desagregación de bucle:  
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Fig. 1.2. Flujo Gestión OBA 
 
 
 
 
1.4.2.2. Grupo Portabilidad 
 
El grupo de Portabilidad es el encargado de gestionar la mensajería de 
portabilidad con el resto de operadores, con la finalidad de que el cliente en el 
nuevo operador conserve su numeración. El grupo de portabilidad se divide en 
portabilidad con rol receptor y rol donante. 
 
 
Las acciones que realiza el grupo con rol receptor se detalla a continuación. 
 
• Obtener el listado de contratos con portabilidad pendiente de lanzar 
o Par vacante: Todos los servicios que estén instalados pendiente 
de portabilidad. 
o Par activo: Todos los servicios que tengan comunicación de 
ventana en la mensajería con TESA en cuatro días hábiles. 
• Lanzar las portabilidades obtenidas. 
• Realizar el seguimiento de las solicitudes. 
• Notificar al cliente de la ventana de cambio obtenida. 
• Gestionar las incidencias por portabilidad no recibida en la mensajería 
de desagregación (únicamente en los bucles activos). 
• Generar orden de desplazamiento por portabilidad en caso necesario. 
• Extracción de las portabilidades receptoras a ejecutar el día siguiente 
informando a  los departamentos provisión técnica, instalaciones y red 
inteligente para su correcta ejecución.  
• Gestión de devolución de numeración portada en el caso de baja de 
servicio. 
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En la figura 1.3 se muestra un flujograma de la actividad de portabilidad con rol 
receptor, del proceso de adquirir una numeración de otro operador. 
 
Fig 1.3. Flujo Portabilidad receptora 
 
 
 
 
Para el caso de portabilidad con rol donante las tareas a realizar por el equipo 
se detallan a continuación:: 
 
• Gestionar toda la mensajería de portabilidad en el tiempo estipulado por 
la CMT. 
• En caso de denegación, indicar la causa del rechazo para su gestión. 
• Si los  datos son correctos, informar al departamento de fidelización para 
retener al cliente. 
• Cancelar la ventana de cambio  de los clientes retenidos. 
• Extracción diaria de las ventanas de portabilidad donante para informar 
a provisión técnica y red inteligente para su ejecución. 
En la figura 1.4 se muestra el flujo del proceso, y los responsables de cada 
actividad. 
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Fig 1.4. Flujo Portabilidad Donante 
 
 
 
 
 
1.4.3. Instalaciones y Cierres 
 
El grupo de Instalaciones y Cierre tienen dos funciones bien diferenciadas: 
 
• Planificación de  las Instalaciones: En esta función se imprime la 
orden de trabajo al instalador, se planifica en el cuadrante de instalación 
diario. 
• Realizar el cierre de la OT: Se comprueba con cliente o instalador que 
el servicio funciona correctamente  
 
A continuación se detalla el flujo de cierre de la orden de trabajo: 
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Fig 1. 5 Flujo entrega de servicio 
 
 
 
 
 
Si enumeramos las tareas relacionadas con este proceso: 
• Planificar instalación con cliente 
• Capacidad de instalación diaria 
• Atender las llamadas de los técnicos de TESA en sala OBA 
• Realizar test de línea en el LiteSpan 
• Realizar soporte en la instalación al técnico del operador. 
• Revisar las instalaciones previstas en el día y comprobar si funcionan si 
no llama el técnico de TESA. 
• Reclamar a TESA la desagregación del bucle en los casos que no haya 
continuidad 
• Realizar batería de pruebas para comprobar el correcto funcionamiento 
del servicio. 
• Realizar la configuración del equipo de datos del cliente. 
 
Las pruebas a realizar serán las siguientes: 
• Si el servicio tiene ADSL el técnico deberá acceder a un navegador 
web y probar que el cliente puede navegar. Desde la mesa de cierre 
deberán comprobar que el usuario está registrado correctamente en 
el servidor radius. 
• En el servicio de voz el técnico deberá realizar una llamada de 
prueba al exterior para comprobar que las llamadas están permitidas, 
desde la mesa de cierre deberán realizar una llamada para 
comprobar que puede recibir llamadas. Si la numeración asignada al 
cliente es portada, se deberá verificar que la numeración enruta 
correctamente por la red de TESA. En caso contrario se debe 
generar una incidencia por portabilidad para que ejecuten la 
donación una vez finalizada la ventana de cambio. Si en la 
instalación no se ha desplazado ningún técnico desde la mesa de 
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cierre se verificará con cliente que el servicio funciona correctamente, 
realizando una llamada. 
 
 
1.4.4. Reclamaciones 
 
A parte de las acciones propias de provisión, desde Proser también se gestiona 
las reclamaciones efectuadas por el cliente, comercial,… 
  
A continuación se muestra una tabla con las casuísticas de reclamaciones y el 
departamento implicado en su resolución. 
 
 
Tabla 1.1. Tipos de reclamaciones 
 
Casuística Departamento 
Retraso en la provisión 
Provisión Técnica / Provisión 
Administrativa 
Portabilidad no realizada Portabilidad Receptora 
Numeración donada Portabilidad Donante 
Fallo en la entrega del 
Servicio Instalaciones - Cierres 
 
• Retraso en la provisión: Desde Proser se comprueba el motivo del 
retraso, si es un retraso por parte de TESA, se les generaría una 
reclamación  para que avanzaran el estado de la mensajería. Si el 
retraso es por problemas internos se escalaría al departamento 
correspondiente, por ejemplo si no se pudiera asignar los recursos 
lógicos al cliente se escalaría al departamento de asignación de 
recursos, para que lo realizará. 
 
• Portabilidad no realizada: Desde el grupo de Portabilidad verificarán 
que tienen la documentación del cliente. Se verificará que se ha iniciado 
el flujo de mensajería con el operador donante, en caso contrario, se 
lanzaría la solicitud de portabilidad. Si la numeración está denegada por 
el operador donante y no se pudiera solucionar se escalaría la 
reclamación a ventas para su resolución. 
 
• Numeración Donada: Desde el departamento de retenciones pueden 
solicitar información si la numeración es propiedad del operador o  si se 
ha donado a otro operador, para saber si de debe introducir la baja del 
servicio. 
 
• Fallo en la entrega del servicio: En el caso que desde cierre se 
entregara un servicio que en  menos de 48 horas dejará de funcionar, 
desde el grupo de instalaciones y cierres verificarán que todos los 
servicios están correctamente provisionados y si todo está correcto 
generarían un  desplazamiento de técnico para revisar el servicio en el 
domicilio del cliente.  
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CAPITULO 2 DIMENSIONAMIENTO  
 
 
2.1  Previsión Producción 
 
Para poder dimensionar correctamente los equipos, primero de todo hay que 
realizar una estimación del volumen de producción mensual. Para conocer 
estos datos desde el departamento de Ventas se ha realizado un estudio para 
conocer la estadística de Ventas en los diferentes meses del año. 
 
Los datos facilitados por el departamento de Ventas de los contratos a 
gestionar desde el departamento de operaciones son los que se muestran en al 
tabla 2.1 
 
 
Tabla 2.1. Previsión Ventas  
 
  Clientes Nuevos Clientes Modifica Clientes Baja 
Enero 2800 500 300 
Febrero 3220 575 345 
Marzo 3500 650 390 
Abril 4340 750 450 
Mayo 3640 650 390 
Junio 3360 600 360 
Julio 2940 525 315 
Agosto 2520 475 285 
Septiembre 2800 500 300 
Octubre  3080 550 330 
Noviembre 3590 640 384 
Diciembre 3080 505 303 
 
Desde el departamento de Ventas han realizado la estimación que el 80% de 
los contratos vendidos serán sobre clientes residenciales y el 20% sobre 
contratos empresa.  
 
Por otro lado, desde el departamento de Riesgo y Fraude han estimado que el 
10% de los clientes nuevos pueden generar contratos con deuda pendiente, 
que se tendrá que desconectar los servicios por cuenta impagada. 
 
 
2.2  Definición Tiempos de Tarea 
 
Una vez conocida la previsión de producción, es necesario realizar un listado 
de las tareas, y una estimación del tiempo que se tarda a gestionar cada tarea.  
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A continuación se detalla para el grupo de Data-Entry y el de Provisión de 
Servicios, las tareas a realizar y la estimación de tiempo. 
 
 
2.2.1  Data – Entry 
 
En la tabla 2.2 se muestra la estimación del tiempo que se tarda en gestionar 
cada tarea del flujo de Data Entry separado entre segmento de cliente 
residencial y empresa. 
 
 
Tabla 2.2. Tiempos Data- Entry 
 
Tipo Cliente Descripción Tiempo 
Verificación de Datos 2 m 
Llamada Saliente 3 m 
Grabación contrato alta en sistemas CMR 9 m 
Grabación contrato modificación en Sistemas 
CMR 5 m 
Grabación contrato baja en Sistemas CMR 9 m 
Clasificación 0,5 m 
Residencial 
Envío Documentación 0,5 m 
Verificación de Datos 2 m 
Llamada Saliente 5 m 
Grabación contrato alta en Sistemas CMR 25 m 
Grabación contrato modificación en Sistemas 
CMR 15 m 
Grabación contrato baja en Sistemas CMR 25 m 
Clasificación 0,5 m 
Empresa 
Envío Documentación 0,5 m 
 
Para la estimación del tiempo se ha tenido en cuenta el servicio con mayor 
número de productos para cada tipo de cliente, cuya previsión es del 80% 
 
La diferencia de tiempos entre segmentos de cliente es debido a que los 
servicios empresa tienen asociados un mayor número de productos y servicios, 
que conlleva un mayor trabajo en la introducción en los sistemas CMR del 
operador, y una revisión más exhaustiva de los datos del contrato. 
 
 
2.2.2   Provisión de Servicios 
 
Para realizar el dimensionamiento de los equipos de provisión de servicios 
hace definir que tareas gestionará cada equipo, y el tiempo que se tarda en 
gestionar la orden y avanzarla al siguiente estado. 
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A continuación se muestra el flujo de alta y de baja y las tareas que pasa cada 
orden. 
 
 
Fig 2.1. Flujo Alta Servicio 
 
 
 
 
 
Fig 2.2. Flujo Baja Servicio 
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A continuación se muestra una tabla con el tiempo de ejecución de la orden y el 
grupo encargado de gestionarla. 
 
 
Tabla 2.3.  Tiempos Provisión de Servicios segmento Residencial 
 
Tipo 
Cliente Nombre Actividad Grupo Asignado Tiempo (m) 
Actuación ISP 5 
Actuación Tecnología 5 
Actuación ISP Modifica 3 
Actuación Tecnología Modifica 5 
Desconexión ISP 3 
Desconexión Tecnología 5 
Reconexión ISP 3 
Reconexión Tecnología 5 
Baja Actuación ISP 3 
Baja Actuación Tecnología 3 
Ejecución Portabilidad 2 
Reclamaciones 
Provisión Técnica 
1 
Gestionar Bucle 4 
Rechazos 2 
Incidencias 2 
Relanza/Anula 2 
Devolución Bucle 1 
Seguimiento 0,25 
Reclamaciones 
Provisión Administrativa 
OBA 
1 
Envío SP Provisión Administrativa 2 
Gestión denegaciones 1 
Resolución Denegaciones por 
comercial 1 
Lanzamiento NB 1 
Notificación VC 7 
Informe Portabilidad 10 
Reclamaciones 1 
Desplazamiento Portabilidad 1 
Seguimiento 1 
Analizar SP 3 
Seguimiento 1 
Notificación Baja 2 
Informe Portabilidad 
Provisión Administrativa 
Portabilidad 
15 
Preparar OT 5 
Activación Servicios 5 
Reclamación Instalación 5 
Reclamación TdE 1 
Seguimiento Reclamaciones 
TdE 1 
Atención Técnicos sala OBA 10 
Soporte Técnicos 10 
Verificación con cliente 2 
Residencial 
Baja cierre 
Instalaciones y Cierre 
4 
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Tabla 2.4: Tiempos Provisión de Servicios segmento Empresa 
 
Tipo Cliente Nombre Actividad Grupo Asignado Tiempo (m) 
Actuación ISP 10 
Actuación Tecnología 20 
Actuación ISP Modifica 3 
Actuación Tecnología Modifica 10 
Desconexión ISP 5 
Desconexión Tecnología 10 
Reconexión ISP 5 
Reconexión Tecnología 10 
Baja Actuación ISP 5 
Baja Actuación Tecnología 10 
Ejecución Portabilidad 6 
Reclamaciones 
Provisión Técnica 
2 
Gestionar Bucle 4 
Rechazos 2 
Incidencias 2 
Relanza/Anula 2 
Devolución Bucle 1 
Seguimiento 0,25 
Reclamaciones 
Provisión 
Administrativa OBA 
1 
Envío SP 2 
Gestión denegaciones 1 
Resolución Denegaciones por 
comercial 1 
Lanzamiento NB 1 
Notificación VC 7 
Informe Portabilidad 20 
Reclamaciones 1 
Desplazamiento Portabilidad 1 
Seguimiento 1 
Analizar SP 3 
Seguimiento 1 
Notificación Baja 2 
Informe Portabilidad 
Provisión 
Administrativa 
Portabilidad 
15 
Preparar OT 5 
Activación Servicios 10 
Reclamación Instalación 5 
Reclamación TdE 1 
Seguimiento Reclamaciones 
TdE 1 
Atención Técnicos sala OBA 10 
Soporte Técnicos 20 
Verificación con cliente 10 
Configuración Equipos 10 
Empresa 
Baja cierre 
Instalaciones y Cierre 
8 
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2.3 Dimensionamiento Equipo 
 
Para dimensionar correctamente los equipos primero se va a definir una serie 
de datos de partida cada departamento, de esta manera se obtendrá la carga 
de trabajo real de cada tarea, debido a que un mismo contrato/orden 
gestionado puede generar un reflujo y tener que volver a gestionarse. 
 
 
Los datos de partida indicados, se han obtenido de un análisis de la provisión 
de los servicios Unbundling en un operador que ya tiene implementada la 
tecnología. 
 
 
2.3.1 Data – Entry 
 
Las tareas del departamento de Data-Entry  tal como se ha comentado en el 
apartado 2.2.1, son la verificación de datos del contrato (existencia de 
cobertura, datos cliente correcto,…), introducción de los contratos en los 
sistemas CMR y la gestión de la documentación para el departamento de 
provisión de servicio. 
 
Debido a que un porcentaje de contratos puede tener una incidencia comercial, 
se va a definir unos datos de partida para dimensionar el equipo teniendo  en 
cuenta los reflujos  Los datos de partida que se va a utilizar son los siguientes: 
 
• El 20% de contratos de segmento residencial tendrán incidencia 
comercial. 
• El 5%  de contratos de segmento empresas tendrán incidencia 
comercial. 
• El 50 % de los contratos con incidencia comercial serán resueltos en el 
mismo mes con los datos corregidos. 
• El resto de incidencias serán resueltas en el mes siguiente. 
• Únicamente se contactará con cliente final para los clientes nuevo y 
clientes modificación. En los contratos que se desconecten no hará falta 
debido a que se tendrán que lanzar las desconexiones a causa que la 
numeración se ha exportado a otro operador, o a petición de cliente a 
través de un comercial. 
 
Teniendo en cuenta estos datos de partida, y la previsión de Ventas 
considerando que el 80% de los contratos son de cliente residencial, la 
producción de Data Entry y el tiempo total empleado se muestran en las tablas 
I.1 y  I.2 del anexo I. 
  
En la tabla 2.5, se muestra la actividad anual de Data-Entry, en forma de 
resumen de las tablas del anexo I. 
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Tabla 2.5: Tiempo y producción anual del equipo de Data-Entry 
 
Descripción tarea Volumen Actividad Tiempo Total (m) Tiempo Total (h) Producción
Verificación de Datos 56575 113150 1886 0 
Llamada saliente 52423 176465 2941 0 
Grabación contrato alta 38608 471611 7860 38608 
Grabación contrato 
modificación 9227 59950 999 9227 
Grabación contrato baja 4152 50654 844 4152 
Gestión Incidencias 
Comerciales 7784 7784 130 0 
Incidencias Comerciales 
Resuelta 3463 3463 58 0 
Clasificación 51987 25994 433 0 
Envío Documentación 45772 22886 381 0 
TOTAL 269992 931958 15533 51987 
 
 
Para dimensionar el equipo de Provisión de Servicios se toma como datos de  
entrada la producción de Data–Entry, más las desconexiones/reconexiones por 
impagos introducidas desde el Departamento de Riesgo y Fraude. 
 
 
Tabla 2.6. Entrada Producción Proser 
 
Tipo Cliente Tipo Tarea Estimación Producción 
Contrato Nuevo 30850 
Contrato Modifica 7846 Residencial 
Contrato Baja 3322 
Contrato Nuevo 7759 
Contrato Modifica 1381 Empresa 
Contrato Baja 830 
 
Como se ha indicado en el capítulo 1, el departamento de Proser está divido en 
tres subdepartamentos:  
- Provisión Técnica 
-  Provisión Administrativa  
- Instalaciones y Cierres.  
 
Esta división se realiza por los perfiles técnicos de las tareas a realizar. 
 
A continuación se va a detallar el dimensionamiento para cada 
subdepartamento. 
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2.2.2.1  Provisión Técnica 
 
El departamento de Provisión Técnica es el responsable de activar y desactivar 
en los gestores de red, los servicios de voz y de datos contratados por los 
clientes, a la vez de gestionar las reclamaciones por retraso en la provisión del 
servicio.  Para dimensionar el equipo se va a realizar con los siguientes datos 
de partida: 
 
• Del 40% de contratos nuevo y modifica se recibirá una reclamación del 
cliente por provisión fuera de plazo, debido a retrasos en la instalación 
del servicio por problemas en la desagregación de bucle. 
• El volumen de contratos modifica para cliente residencial será de 
alta/baja/modificación de servicio de Net, y para cliente empresa será 
modificación del ancho de banda del servicio de Net en el 20% de los 
casos y el 80% para los servicios de voz (ampliación/reducción de los 
accesos del servicio o numeraciones). 
• Las órdenes de desconexión serán el 10% del volumen de producción 
mensual y las órdenes de reconexión será el  80% de las desconexiones 
realizadas, que es la estimación que ha realizado el departamento de 
Riesgo y Fraude. 
• Todas las ventanas de cambio de portabilidad serán aceptadas por el 
cliente y se tendrá que ejecutar la portabilidad. Se contempla este caso 
debido a que es el más restrictivo. 
• Todos los servicios  de cliente nuevo pasarán por las tareas de 
Actuación_ISP y Actuación_Tecnología, debido a que es el caso más 
restrictivo. 
• El 80% de las bajas serán por portabilidad Inversa. 
 
 
En la tabla  2.7 se muestra el resumen de la actividad anual mostrando los 
tiempos en minutos y en horas 
 
 
Tabla 2.7. Tiempo y volumen anual de Provisión Técnica 
 
Nombre Actividad Tiempo Actividad (m) Tiempo Actividad (h) Volumen Actividad
Actuación ISP 231834 3863,90 38608 
Actuación Tecnología 309420 5157,00 38608 
Actuación ISP Modifica 24366 406,09 8122 
Actuación Tecnología 
Modifica 26477 441,28 4190 
Desconexión ISP 3879 64,66 776 
Desconexión Tecnología 17013 283,56 3861 
Reconexión ISP 15443 257,39 3089 
Reconexión Tecnología 13611 226,85 3089 
Baja Actuación ISP 20760 346,00 4152 
Baja Actuación Tecnología 18269 304,48 4152 
Ejecución Portabilidad 147420 2457,00 39556 
Reclamaciones 38268 637,80 19134 
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El volumen de la actividad Ejecución Portabilidad, se extrae de las 
notificaciones de ventana de cambio y las notificaciones de baja del grupo de 
Portabilidad, que se indican en la tabla 2.9. 
En las tablas I.3 y I.4, del anexo I  se muestran las actividades de provisión 
técnica detalladas por meses. 
 
 
2.3.1.1 Provisión Administrativa 
 
El equipo de Provisión Administrativa es el responsable de gestionar la 
mensajería con el resto de Operadores.  Este grupo como se ha indicado en el 
capítulo 1 está dividido en Gestión OBA y el equipo de  Portabilidad. 
 
A continuación se va a indicar los datos de partida para obtener un volumen de 
gestión para dimensionar el equipo: 
 
• Para el segmento residencial se recibirá un rechazo en la desagregación 
en el 60% de los casos, para el segmento empresa se recibirá en el 20% 
de los casos. 
•  El 80% de los rechazos recibidos se escalará a Unidad de Negocio 
(Ventas) para su resolución. 
• Se recibirá una incidencia en provisión en el 20% de las solicitudes en el 
estado Comunicación Ventana. 
•  El 60% de las incidencias recibidas se escalará a Unidad de Negocio 
para su resolución. 
• Todas las órdenes traspasadas a Unidad de Negocio serán resueltas en 
el mes. El 80% de los casos serán devueltas al estado de excepción 
“Relanza” para la continuación de la provisión y el 20% restante al 
estado de excepción “Anula” por imposibilidad de resolución. 
• Para el cliente residencial el 90% de las solicitudes serán sobre par 
activo (desagregación asociada a una portabilidad). El 10% restante 
serán pares vacantes sin portabilidad.  
• La media de accesos para segmento empresas será de dos. 
• Para clientes empresas, la estimación de portabilidad es que el 90% de 
los servicios la lleven asociada. 
• El 60% de las portabilidades sobre par vacante serán denegadas, 
debido a una incorrecta gestión comercial. 
• El 80% de las portabilidades denegadas se escalará a  Unidad de 
Negocio, indicando el motivo de la denegación para su resolución. 
• El 70% de las portabilidades escaladas a Unidad de Negocio serán 
resueltas en el mes, informando los datos correctos validados con el 
cliente y adjuntando factura actualizada. El resto de peticiones 
escaladas se finalizará la portabilidad debido a que el cliente desistirá 
para portar la numeración.  
• Sobre el 20% de las peticiones en curso se recibirá una reclamación por 
portabilidad (actividades en estado “Envío SP” y “Gestión Denegación”). 
• El 80% de las bajas serán por Portabilidad Inversa. 
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• En todos los servicios de cliente Empresa se generará una orden de 
desplazamiento técnico por portabilidad, debido a que la portabilidad se 
realizará posteriormente a la instalación. 
• Cada mes se enviará 20 informes de portabilidad a provisión técnica con 
las ventanas planificadas para la ejecución la portabilidad, diferenciando 
entre rol receptor y rol donante. 
• Se considera que todas las bajas tienen numeración portada, por lo que 
las bajas no solicitadas por portabilidad se deberá devolver la 
numeración al operador inicial. 
• Se notificará a fidelización de todos los servicios con numeración a 
donar para retener al cliente. 
 
En la tabla 2.8 se muestra el detalle de cada mes para el grupo de Gestión 
OBA, mostrando el volumen de cada actividad y el tiempo mensual en su 
gestión. 
 
 
Tabla 2.8. Tiempo y volumen anual de Gestión OBA 
 
Nombre Actividad Tiempo Actividad (m) Tiempo Actividad (h) Volumen Actividad
Gestionar Bucle 185467 3091,12 46367 
Rechazos Recibidos 0 0,00 27820 
Rechazos Escalados 44512 741,87 22256 
Rechazos Solucionados 46738 778,96 23369 
Rechazos sin Solucionar 0 0,00 4451 
Comunicación Ventana 1 0 0,00 41916 
Incidencias en Provisión 0 0,00 8383 
Incidencias Escaladas 10060 167,66 5030 
Incidencias Solucionadas 14754 245,90 7377 
Incidencias sin Solucionar 0 0,00 1677 
Comunicación Ventana 2 0 0,00 40239 
Devolución Bucle 4153 69,21 4153 
Seguimiento 21681 361,34 86723 
Total 327364 5456,07 319760 
 
 
A continuación se indica el significado de cada estado.  
 
• Gestionar Bucle: Órdenes que se inicia el flujo de mensajería con 
Telefónica. 
• Rechazos Recibidos: Órdenes con el flujo de mensajería iniciado que 
Telefónica ha rechazado. 
• Comunicación Ventana 1: Son las órdenes que se encuentran en el 
estado Gestionar bucle eliminando los rechazos sin solucionar. 
• Incidencia en Provisión: Órdenes que se encontraban en el estado 
Comunicación de Ventana que Telefónica ha generado una incidencia 
por problemas en la instalación del servicio. 
• Comunicación Ventana 2: Son las órdenes que se encontraban en 
Comunicación Ventana 1 eliminando las incidencias en provisión que no 
se han solucionado. 
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• Devolución Bucle: Es el inicio de todas las desconexiones. En este 
estado se inicia el flujo de devolución de bucle a Telefónica. 
 
En la tabla 2.9 se muestra el resumen anual del tiempo de gestión de las 
actividades de Portabilidad. 
 
 
Tabla 2.9: Tiempo y volumen anual del departamento de Portabilidad 
 
 
 Nombre Actividad Tiempo Actividad (m) 
Tiempo 
Actividad (h) 
Volumen 
Actividad 
Envío SP 68616 1143,60 34308 
Gestión denegaciones 7272 121,20 7272 
Resolución Denegaciones por 
comercial 4072 67,87 4072 
Lanzamiento NB 778 12,96 778 
Notificación VC 217759 3629,31 31108 
Informe Portabilidad 2200 36,67 240 
Reclamaciones 6862 114,36 6862 
Desplazamiento Portabilidad 8920 148,67 8920 
Rol 
Receptor 
Seguimiento 19579 326,32 39158 
Analizar SP 9333 155,54 3111 
Seguimiento 1555 25,92 3111 
Notificación Baja 6222 103,70 3111 
Rol 
Donante 
Informe Portabilidad 2200 36,67 240 
 
A continuación se aclara algunas actividades: 
 
• Envío SP: Las órdenes en que se envía una Solicitud de Portabilidad al 
Operador Donante. 
• Lanzamiento NB: En los servicios que se desconecten, y tengan 
numeración importada, se enviará una Notificación de Baja para 
devolver la numeración al Operador Inicial. 
• Notificación de Ventana: El volumen de esta actividad se extrae de la 
sustracción del volumen de la actividad “Envío SP” y “Gestión 
Denegaciones”,  añadiéndole el volumen de la actividad “Resolución 
Denegaciones por Comercial”. En el cálculo se ha supuesto que los 
nuevos datos indicados por el comercial serán correctos y no se recibirá 
otra denegación. 
• Analizar SP: Entraran en este estado las peticiones de portabilidad para 
donar numeración. 
• Notificación de Baja: Todas las numeraciones que se donen se notificará 
a Fidelización para la recuperación del cliente. 
 
En el anexo I se puede observar el volumen mensual para cada actividad de 
gestión OBA y portabilidad. 
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2.3.1.2 Instalaciones y Cierres 
 
El grupo de Instalaciones y Cierres son los responsables de dar soporte a los 
instaladores y de verificar el correcto funcionamiento del servicio, antes de 
activar y que el servicio empiece a facturar. 
 
Para dimensionar el equipo se toma como datos de partida:. 
 
• Todos los contratos que tengan la orden de construcción del acceso en 
el estado Comunicación Ventana en la mensajería con Telefónica, 
llegará a la tarea de Preparar OT y se planificará la instalación del 
servicio. Para segmento empresas únicamente se considerará un bucle 
debido a que todos desagregarán a la vez.  
• Se recibirá una llamada del técnico de TdE en sala OBA para cada 
desagregación, excepto en los servicios empresas con más de una 
desagregación, que todos los accesos se probarán a la vez. 
• En el 20% de los casos se tendrá que abrir una reclamación a TESA 
para que revisen continuidad y sincronismo en sala OBA. 
• En todos los servicios de segmento empresa se tendrá que configurar el 
equipo del cliente. 
• El 5% de los servicios para instalar se tendrán que anular debido a 
problemas en la instalación irresolubles. 
• Se recibirá una reclamación por fallo en la entrega del servicio en el 20% 
de los casos. 
 
A partir de las hipótesis indicadas, en la tabla 2.10 se muestra el tiempo anual y 
el volumen de las tareas asociadas al grupo de instalaciones y cierres. En el 
anexo I, se muestran las tablas I.9 y I.10 donde se detalla el volumen actividad 
mensual para el departamento de instalaciones. 
 
 
Tabla 2.10 Resumen tiempo y actividad del grupo de instalaciones y cierres. 
 
Nombre Actividad Tiempo  Actividad (m) Tiempo Actividad (h) Volumen Actividad
Preparar OT 198826 3313,76 39765 
Activación Servicios 188884 3148,07 37777 
Reclamación Instalación 37777 629,61 7555 
Reclamación TdE 7953 132,55 7953 
Seguimiento Reclamaciones TdE 7953 132,55 7953 
Atención Técnicos sala OBA 397651 6627,52 39765 
Soporte Técnicos 397651 6627,52 39765 
Verificación con cliente 75554 1259,23 37777 
Configuración Equipos 129926 2165,43 12993 
Baja cierre 19148 319,13 4787 
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2.3.2 Número de técnicos 
 
Una vez conocido el tiempo anual de cada tarea, se va a realizar un estudio de 
las horas anuales que trabaja cada técnico para así conocer para cada 
actividad el número de técnicos necesarios. 
 
Para el cálculo de las horas anuales se van a utilizar las siguientes premisas. 
 
- El número de horas ordinarias de trabajo será de ocho diarias. 
- La duración máxima de la jornada ordinaria de trabajo será de cuarenta 
horas semanales. 
- El período de vacaciones anuales retribuidas será de treinta días 
naturales (22 días hábiles) 
- Las fiestas laborales serán de catorce al año, de las cuales dos serán 
locales. 
- El rendimiento de los técnicos será del 80% debido a enfermedades, 
bajas,… 
 
Teniendo en cuenta estas premisas, sin tener en cuenta el rendimiento, las 
horas anuales productivas por cada técnico son 1792. Si contamos el 
rendimiento, entonces las horas efectivas de producción son 1434 por técnico.  
 
Una vez que se conoce el número de horas  efectivas por técnico se va a 
calcular los técnicos necesarios por tarea y grupo  
 
En la tabla 2.11 se muestra el análisis del cálculo de los técnicos para el 
departamento de Data-Entry. Para poder realizar todas la tareas del 
departamento con las hipótesis y premisas establecidas es necesario que el 
departamento este formado por 11 técnicos. 
 
 
Tabla 2.11: Número de técnicos Data-Entry. 
 
Descripción tarea Tiempo Total Tarea (h) 
Horas Efectivas 
Técnico Nº Técnico 
Verificación de Datos 1885,83 1434 1,32 
Llamada saliente 2941,08 1434 2,05 
Grabación contrato alta 7860,19 1434 5,48 
Grabación contrato modificación 999,17 1434 0,70 
Grabación contrato baja 844,24 1434 0,59 
Gestión Incidencias Comerciales 129,74 1434 0,09 
Incidencias Comerciales 
Resuelta 57,72 1434 0,04 
Clasificación 433,23 1434 0,30 
Envío Documentación 381,43 1434 0,27 
    Total 10,83 
 
En la tabla 2.12 se muestra el número de técnicos para las actividades de los 
diferentes departamentos de Provisión Administrativa. 
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Tabla 2.12 Número de técnicos Provisión de Servicios 
 
Nombre Actividad Tiempo Actividad (h) 
Horas Efectivas 
Técnico 
Nº de 
Técnicos 
Actuación ISP 3863,90 1434 2,69 
Actuación Tecnología 5157,00 1434 3,60 
Actuación ISP Modifica 406,09 1434 0,28 
Actuación Tecnología Modifica 441,28 1434 0,31 
Desconexión ISP 64,66 1434 0,05 
Desconexión Tecnología 283,56 1434 0,20 
Reconexión ISP 257,39 1434 0,18 
Reconexión Tecnología 226,85 1434 0,16 
Baja Actuación ISP 346,00 1434 0,24 
Baja Actuación Tecnología 304,48 1434 0,21 
Ejecución Portabilidad 2457,00 1434 1,71 
Provisión 
Técnica 
Reclamaciones 637,80 1434 0,44 
 Subtotal   10,07 
Gestionar Bucle 3091,12 1434 2,16 
Rechazos Escalados 741,87 1434 0,52 
Rechazos Solucionados 778,96 1434 0,54 
Incidencias Escaladas 167,66 1434 0,12 
Incidencias Solucionadas 245,90 1434 0,17 
Devolución Bucle 69,21 1434 0,05 
Provisión 
Administrativa 
OBA 
Seguimiento 361,34 1434 0,25 
 Subtotal   3,80 
Envío SP 1143,60 1434 0,80 
Gestión denegaciones 121,20 1434 0,08 
Resolución Denegaciones por 
comercial 67,87 1434 0,05 
Lanzamiento NB 12,96 1434 0,01 
Notificación VC 3629,31 1434 2,53 
Informe Portabilidad 36,67 1434 0,03 
Reclamaciones 114,36 1434 0,08 
Desplazamiento Portabilidad 148,67 1434 0,10 
Seguimiento 326,32 1434 0,23 
Analizar SP 155,54 1434 0,11 
Seguimiento 25,92 1434 0,02 
Notificación Baja 103,70 1434 0,07 
Provisión 
Administrativa 
Portabilidad 
Informe Portabilidad 36,67 1434 0,03 
 Subtotal   4,13 
Preparar OT 3313,76 1434 2,31 
Activación Servicios 3148,07 1434 2,20 
Reclamación Instalación 629,61 1434 0,44 
Reclamación TdE 132,55 1434 0,09 
Seguimiento Reclamaciones TdE 132,55 1434 0,09 
Atención Técnicos sala OBA 6627,52 1434 4,62 
Soporte Técnicos 6627,52 1434 4,62 
Verificación con cliente 1259,23 1434 0,88 
Configuración Equipos 2165,43 1434 1,51 
Instalaciones 
y Cierres 
Baja cierre 319,13 1434 0,22 
 Subtotal   16,98 
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Para poder absorber el volumen de trabajo estipulado en los diferentes equipos 
de provisión de servicios, los diferentes equipos se van a dimensionar de la 
siguiente forma: 
• Provisión Técnica: 11 recursos 
• Provisión Administrativa – OBA:  4 recursos 
• Provisión Administrativa – Portabilidad: 5 recursos 
• Instalaciones y Cierres: 17 recursos 
 
En los siguientes capítulos se va a definir las competencias y los perfiles de 
técnico para cada departamento. 
 
 
2.4 Nivel de Servicio 
 
En el caso que las hipótesis planteadas no se cumplieran, se ha realizar un 
plan de acción para que el nivel de servicio no se vea afectado. Se va analizar 
por un lado el caso en que no existan reflujos en la introducción de contratos y 
en la provisión, y por otro si los reflujos (tratamiento de excepción) 
aumentasen. 
 
2.4.1 Data Entry  
 
Para el equipo de Data-Entry en el caso que no hubiera ningún error en los 
datos de los contratos el dimensionamiento del equipo sería de 11 personas. 
Tabla 2.13: Técnicos Data Entry sin incidencias comerciales. 
 
 
Descripción 
Actividad 
Tiempo total 
(h) 
Horas anuales 
Técnico Nº Recursos 
Verificación de Datos 1526,33 1434 1,06 
Llamada saliente 2594,77 1434 1,81 
Grabación contrato alta 7903,57 1434 5,51 
Grabación contrato  
Modificación 807,33 1434 0,56 
Grabación contrato baja 844,13 1434 0,59 
Clasificación 416,18 1434 0,29 
Envío Documentación 416,18 1434 0,29 
TOTAL 14508,5 10038 10,12 
 
Para el caso que los tratamientos de excepción aumentasen se ha analizado el 
caso que tanto para segmento residencial o empresas, el 50% de los contratos 
tuviesen incidencia comercial, y se resolviesen según las hipótesis 
establecidas. Para este caso  el número de técnicos necesarios es de 13. 
 
Para poder mantener un buen nivel de servicio finalmente el equipo de Data-
Entry se va a dimensionar con 12 técnicos, para poder absorber el volumen de 
introducción de contratos en el caso que aumentaran las incidencias 
comerciales. 
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Tabla 2.14: Técnicos Data-Entry con mayor número de incidencias comerciales 
 
Descripción tarea Tiempo Total Tarea (h) 
Horas Efectivas 
Técnico Nº Técnico 
Verificación de Datos 2369,75 1434 1,65 
Llamada saliente 3419,31 1434 2,38 
Grabación contrato alta 9099,63 1434 6,35 
Grabación contrato 
modificación 937,05 1434 0,65 
Grabación contrato baja 844,24 1434 0,59 
Gestión Incidencias 
Comerciales 381,58 1434 0,27 
Incidencias Comerciales 
Resuelta 190,79 1434 0,13 
Clasificación 440,58 1434 0,31 
Envío Documentación 411,96 1434 0,29 
  Total 12,62 
 
 
2.4.2 Provisión Técnica 
 
Como en el caso de Data-Entry, se va analizar los casos que no existan reflujos 
y si estos incrementan. En este caso únicamente se va a modificar las 
reclamaciones a gestionar, debido a que para segmento residencial no tiene 
sentido una modificación del servicio de telefonía, y la ejecución de ventanas 
de portabilidad. Para  la ejecución de ventanas de portabilidad se contemplan 
los siguientes casos: 
 
1.  No existen denegaciones por parte del operador donante 
2. El 100% de los procesos se denegarán y se escalará para su solución 
Unidad de negocio resolverá todos las denegaciones en el mes. 
 
Para el caso que no existen tratamientos de excepción, el departamento de 
Provisión técnica estará formado por 10 técnicos 
 
 
Tabla 2.15: Técnicos Provisión Técnica sin tratamientos excepción 
 
Nombre Actividad Tiempo Actividad (h) Horas Efectivas Técnico Nº de Técnicos 
Actuación ISP 3863,90 1434 2,69 
Actuación Tecnología 5157,00 1434 3,60 
Actuación ISP Modifica 406,09 1434 0,28 
Actuación Tecnología 
Modifica 441,28 1434 0,31 
Desconexión ISP 64,66 1434 0,05 
Desconexión Tecnología 283,56 1434 0,20 
Reconexión ISP 257,39 1434 0,18 
Reconexión Tecnología 226,85 1434 0,16 
Baja Actuación ISP 346,00 1434 0,24 
Baja Actuación Tecnología 304,48 1434 0,21 
Ejecución Portabilidad 2618,79 1434 1,83 
  Total 9,74 
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Para el caso que exista un aumento de reclamaciones por retraso en la 
provisión, se ha contemplado el caso que el 80% de las peticiones las 
reclamará el cliente. Teniendo en cuenta esta hipótesis y el incremento de 
denegaciones en portabilidad, el departamento de provisión técnica debería 
estar dimensionado con 11 técnicos. 
 
 
Tabla 2.16: Técnicos Provisión Técnica con tratamientos de excepción. 
 
Nombre Actividad Tiempo Actividad (h) Horas Efectivas Técnico Nº de Técnicos 
Actuación ISP 3863,90 1434 2,69 
Actuación Tecnología 5157,00 1434 3,60 
Actuación ISP Modifica 406,09 1434 0,28 
Actuación Tecnología Modifica 441,28 1434 0,31 
Desconexión ISP 64,66 1434 0,05 
Desconexión Tecnología 283,56 1434 0,20 
Reconexión ISP 257,39 1434 0,18 
Reconexión Tecnología 226,85 1434 0,16 
Baja Actuación ISP 346,00 1434 0,24 
Baja Actuación Tecnología 304,48 1434 0,21 
Ejecución Portabilidad 2763,66 1434 1,93 
Reclamaciones 1275,61 1434 0,89 
  Total 10,73 
Con el estudio sobre el nivel de servicio para el departamento de provisión 
técnica comprobamos que aunque se incrementen los tratamientos de 
excepción con el estudio inicial el departamento está correctamente 
dimensionado. 
 
 
2.4.3 Provisión Administrativa 
 
A continuación se detallan  unas hipótesis para analizar el nivel de servicio de 
Provisión Administrativa. 
 
Para el caso de Gestión OBA se contempla: 
• No se recibe ningún rechazo, ni incidencias en provisión por parte de 
Telefónica. 
• En el 80% de las solicitudes enviadas se recibirá un rechazo y el 60% de 
las solicitudes en Comunicación Ventana de Cambio se recibirá una 
incidencia en provisión 
 
Para el caso de Portabilidad Administrativa se contempla: 
 
• No se recibe ninguna denegación por parte del operador donante 
• Todas las solicitudes enviadas serán denegadas por el operador 
donante y desde comercial resolverán todos los tratamientos de 
excepción en el mes. 
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Para el caso que no se genere ningún tratamiento de excepción el equipo de 
Provisión Administrativa estará formado por  3 técnicos de gestión OBA y 5 
técnicos de Portabilidad Administrativa 
 
 
Tabla 2.22. Técnicos de Provisión Administrativa sin Excepciones 
 
 Nombre Actividad Tiempo Actividad (h) 
Horas Efectivas 
Técnico Nº de Técnicos 
Gestionar Bucle 3091,12 1434 2,16 
Devolución Bucle 69,21 1434 0,05 Gestión OBA 
Seguimiento 210,50 1434 0,15 
   Total 2,35 
Envío SP 1317,76 1434 0,92 
Gestión denegaciones 129,83 1434 0,09 
Resolución Denegaciones 
por comercial 72,70 1434 0,05 
Lanzamiento NB 12,96 1434 0,01 
Notificación VC 4212,28 1434 2,94 
Reclamaciones 260,86 1434 0,18 
Desplazamiento 
Portabilidad 372,27 1434 0,26 
Portabilidad 
Administrativa 
Receptora 
Seguimiento 155,54 1434 0,11 
Analizar SP 20,38 1434 0,01 
Seguimiento 87,08 1434 0,06 
Notificación Baja 58,83 1434 0,04 
Portabilidad 
Administrativa  
Donante 
Informe Portabilidad 36,67 1434 0,03 
   Total 4,76 
 
Para el caso que se generen tratamientos de excepción con las nuevas 
hipótesis planteadas, el dimensionamiento del equipo de Provisión 
Administrativa será de 5 técnicos para gestión OBA y 4 para Portabilidad 
Administrativa 
 
Como en el caso de Provisión Técnica, el grupo de Provisión Administrativa 
aunque se modifique las hipótesis, el nivel de servicio no se ve afectado con lo 
que el equipo se dimensionará como se había indicado en el apartado 2.3.3. El 
equipo, se había dimensionado con 4 técnicos para gestión OBA y 5 para 
portabilidad. Los dos equipos tendrán formación de las dos tareas para poder 
ofrecer un balanceo de técnicos para mantener el nivel de servicio. 
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Tabla 2. 17: Técnicos Provisión Administrativas con tratamientos de Excepción 
 
 Nombre Actividad Tiempo Actividad (h) 
Horas Efectivas 
Técnico Nº de Técnicos 
Gestionar Bucle 3091,12 1434 2,16 
Rechazos Escalados 912,22 1434 0,64 
Rechazos Solucionados 957,84 1434 0,67 
Incidencias Escaladas 390,21 1434 0,27 
Incidencias Solucionadas 572,30 1434 0,40 
Devolución Bucle 69,21 1434 0,05 
Gestión OBA 
Seguimiento 434,33 1434 0,30 
   Total 4,48 
Envío SP 1053,53 1434 0,73 
Gestión denegaciones 124,67 1434 0,09 
Resolución Denegaciones 
por comercial 75,09 1434 0,05 
Lanzamiento NB 12,96 1434 0,01 
Notificación VC 3340,35 1434 2,33 
Informe Portabilidad 76,62 1434 0,05 
Reclamaciones 215,60 1434 0,15 
Portabilidad 
Administrativa 
Receptora 
Desplazamiento Portabilidad 307,41 1434 0,21 
Seguimiento 155,54 1434 0,11 
Analizar SP 20,38 1434 0,01 
Notificación Baja 58,83 1434 0,04 
Portabilidad 
Administrativa 
Donante 
Informe Portabilidad 36,67 1434 0,03 
   Total 3,88 
 
 
2.4.4 Instalaciones y Cierres 
 
Para analizar el nivel de servicio de Instalaciones y Cierres se contempla las 
siguientes casuísticas: 
• Las órdenes que lleguen a Preparar OT serán las que en mensajería con 
Telefónica estén en Comunicación Ventana, tanto para el caso que 
existan tratamiento de excepción o no existan. 
• En el caso que no existan tratamiento de excepción todos los servicios 
se instalarán, en caso contrario un 20% de los servicios se anularán.  
• En el caso de recibir reclamaciones por parte del cliente, estas se verán 
incrementadas y serán de un 40% de los servicios instalados, y todos se 
tendrán que reclamar a Telefónica. 
 
En el caso que no existan tratamientos de excepción el equipo de Instalaciones 
y Cierres estará formado por  16 personas 
30 Diseño del departamento de operaciones en un operador de telecomunicaciones 
Tabla 2.18: Técnicos Instalaciones sin excepciones 
 
Nombre Actividad Tiempo Actividad (h) Horas Efectivas Técnico 
Nº de 
Técnicos 
Preparar OT 3217,35 1434 2,24 
Activación Servicios 3217,35 1434 2,24 
Reclamación Instalación 0,00 1434 0,00 
Reclamación TdE 0,00 1434 0,00 
Seguimiento Reclamaciones TdE 0,00 1434 0,00 
Atención Técnicos sala OBA 6434,70 1434 4,49 
Soporte Técnicos 6434,70 1434 4,49 
Verificación con cliente 1286,94 1434 0,90 
Configuración Equipos 1293,10 1434 0,90 
Baja cierre 319,13 1434 0,22 
    Total 15,48 
 
En el caso que aumente los tratamientos de excepción, el equipo tendría que 
estar dimensionado con 13 técnicos, en este caso disminuye el número de 
técnicos debido a que disminuye el número de instalaciones correctas. 
 
 
Tabla 2.19: Técnicos Instalaciones con excepciones 
 
Nombre Actividad Tiempo Actividad (h) Horas Efectivas Técnico 
Nº de 
Técnicos 
Preparar OT 2446,31 1434 1,71 
Activación Servicios 1957,05 1434 1,36 
Reclamación Instalación 782,82 1434 0,55 
Reclamación TdE 195,71 1434 0,14 
Seguimiento Reclamaciones TdE 195,71 1434 0,14 
Atención Técnicos sala OBA 4892,63 1434 3,41 
Soporte Técnicos 4892,63 1434 3,41 
Verificación con cliente 782,82 1434 0,55 
Configuración Equipos 947,17 1434 0,66 
Baja cierre 319,13 1434 0,22 
  Total 12,14 
En el estudio inicial grupo de Instalaciones y Cierres se había dimensionado 
con 17 técnicos, se mantendrá este dimensionamiento para el caso que en 
provisión técnica haya una saturación en la producción poder balancear 
recursos de instalaciones a provisión técnica. 
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CAPÍTULO 3: COMPETENCIAS 
 
 
3.1. Competencias Profesionales 
 
Se ha escrito mucho sobre el tema de las competencias profesionales y son 
muchos los autores que han aportado visiones diferentes sobre el tema. Pero 
gran parte de ellos coinciden al opinar que la evaluación de las competencias 
profesionales constituye una alternativa para incrementar el rendimiento laboral 
y la motivación, entre otros aspectos del entorno laboral y por ende, del entorno 
profesional. 
 
Los cambios que hoy en día se producen en el entorno empresarial, 
caracterizados por la globalización de la economía y la constante introducción 
de nuevas tecnologías, provocan que los trabajadores deban dominar 
constantemente nuevos conocimientos. Además, han provocado cambios en 
las estructuras internas de las empresas, tendiendo a estructuras planas y a la 
constante evolución de los puestos de trabajo, lo cual hace difícil mantener la 
estabilidad de los mismos, ya que si no hay renovación de conocimientos y 
competencias, pueden quedarse obsoletos. 
 
Este entorno tan variable, hace imposible que el hombre pueda apropiarse de 
los conocimientos y de las nuevas tecnologías en su totalidad. Es por este 
motivo, que el individuo necesita una sólida educación base, con unos pilares 
que le permitan afrontar cualquier reto en el ámbito cognitivo: aprender a ser, 
aprender a hacer, aprender a aprender y aprender a convivir. 
 
En el estudio que se está realizando, se usa indistintamente el término 
competencia laboral y competencia profesional, aunque se entiende que el 
primero engloba al segundo.  
 
 
3.2. Definiciones de las competencias 
 
Existen múltiples y variadas definiciones en torno a la competencia laboral. Un 
concepto generalmente aceptado la establece como una capacidad efectiva 
para llevar a cabo exitosamente una actividad laboral plenamente identificada.  
 
A continuación se citan algunas definiciones de competencias. 
 
Richard Boyatzis (1982) [1] define la competencia laboral como una 
característica subyacente de la persona, que están casualmente relacionadas 
con una actuación exitosa en el puesto de trabajo  
 
Según el autor Claude Levy-Leboyer (1997) [2], las competencias son 
repertorios de comportamientos que algunas personas dominan mejor que 
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otras, lo que las hace eficaces en una situación determinada. Estas 
competencias son además observables en la realidad del trabajo, e igualmente 
en situaciones de test, ponen en práctica de manera integrada aptitudes, 
rasgos de personalidad y conocimientos. Por lo tanto, las considera un trazo de 
unión entre las características individuales y las cualidades requeridas para 
llevar a cabo las misiones del puesto.  
 
Héctor Gordillo Vielma [3], indica que las competencias son aquellos 
conocimientos, habilidades prácticas y actitudes que se requieren para ejercer 
en propiedad un oficio o una actividad laboral. 
 
La Organización Internacional del Trabajo (OIT) [4] define el concepto de 
“Competencia Profesional” como la idoneidad para realizar una tarea o 
desempeñar un puesto de trabajo eficazmente por poseer las calificaciones 
requeridas para ello. 
 
Según el INEM en España [4], las competencias profesionales definen el 
ejercicio eficaz de las capacidades que permiten el desempeño de una 
ocupación, respecto a los niveles requeridos en el empleo. Es algo más que el 
conocimiento técnico que hace referencia al saber y al saber-hacer. El 
concepto de competencia engloba no sólo las capacidades requeridas para el 
ejercicio de una actividad profesional, sino también un conjunto de 
comportamientos, facultad de análisis, toma de decisiones, transmisión de 
información, etc, considerados necesarios para el pleno desempeño de la 
ocupación. 
 
Del análisis de estas definiciones puede concluirse que las Competencias:  
 
1. Son características permanentes de la persona,  
2. Se ponen de manifiesto cuando se ejecuta una tarea o se realiza un 
trabajo,  
3. Están relacionadas con la ejecución exitosa en una actividad, sea laboral 
o de otra índole.  
4. Tienen una relación causal con el rendimiento laboral, es decir, no están 
solamente asociadas con el éxito, sino que se asume que realmente lo 
causan.  
5. Pueden ser generalizables a más de una actividad. 
 
 
3.2.1. Características 
 
Las competencias tienen una serie de características comunes: 
 
• Cada competencia tiene un nombre y una definición verbal precisa, por 
ejemplo liderazgo, flexibilidad, auto-confianza, orientación al cliente, etc   
• Cada competencia tiene un determinado número de niveles que reflejan 
conductas observables, no juicios de valor. 
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• Todas las competencias se pueden desarrollar aunque no de manera 
inmediata. El desarrollo requiere de experiencia práctica, no solo de la 
formación teórica. 
• Todos los puestos de trabajo tienen asociado un perfil de competencias, 
que es un inventario de las mismas, junto con los niveles exigibles de 
cada una de ellas.  
 
3.3. Principales Enfoques de Competencias 
 
Existen dos enfoques bien diferenciados en la gestión de competencias, el 
enfoque anglosajón y el enfoque  francés. 
 
 
3.3.1. Enfoque Anglosajón 
 
Se centra en el contenido del puesto de trabajo, así como en su relación con la 
estrategia global de la organización. Sus seguidores creen que los test de 
inteligencia y los expedientes académicos por si solos no aportan valor 
predictivo sobre el éxito profesional, así como tampoco describen las 
competencias que posee una persona. Está orientado hacía las competencias 
genéricas y universales, presuponiendo que cualquier país necesita 
competencias muy parecidas si se tiene en cuenta que aumentar el rendimiento 
es una de las vías universales para lograr la supervivencia de las 
organizaciones. Para este enfoque, las competencias reflejan una serie de 
valores que en muchos casos aglutinan la misión y el plan estratégico, lo que 
posibilita que puedan ser identificadas a través de expertos, sin la necesidad de 
recurrir a medidas de rendimiento.  
 
 
Algunos de los autores más representativos de este enfoque son: R E Boyatzis, 
G Hammel y CK Prahalad. 
 
 
3.3.2. Enfoque Francés 
 
El enfoque francés se centra más en el individuo actuando como elemento de 
auditoria en torno a la capacidad individual del sujeto y el esfuerzo de la 
organización por mantener su fuerza de trabajo en condiciones óptimas. Este 
enfoque considera las competencias como una mezcla indisoluble de 
conocimientos y experiencias laborales. Son estas últimas las que capacitan a 
una persona a ejercer de la mejor forma posible sus funciones. A través de las 
experiencias profesionales se adquieren competencias que no son reconocidas 
por un certificado de estudios. El enfoque francés se centra en los procesos de 
aprendizajes de las personas y considera que los test de aptitudes así como los 
de coeficiente intelectual son instrumentos predictivos muy importantes en la 
gestión de competencias. También utiliza el concepto auto-imagen, como el 
motor de aprendizaje en las personas, siendo este el que nos proporciona la 
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imagen que tenemos de si mismos y de porque nos comportamos de la manera 
que lo hacemos. 
 
Claude Levy-Leboyer es uno de los autores más citados como representante 
de esta corriente. 
 
Para la realización de este proyecto nos basaremos en el enfoque francés 
debido a que se centra en el individuo y no en la filosofía de la empresa. 
3.4. Clasificación de las competencias 
 
Las competencias se pueden clasificar en dos grandes grupos, las genéricas y 
las específicas. Las primeras referidas a un conjunto o grupo de actividades, 
que se pueden aplicar a la mayoría de las profesiones u oficios que están 
relacionas con la preparación básica del individuo. Las segundas destinas a 
funciones o tareas específicas que únicamente se pueden aplicar en esa 
profesión u oficio. 
 
Otra clasificación es la que realizan Cardona y Chinchilla (1999) [1], que 
clasifican las competencias en dos grandes grupos: 
 
• Competencias técnicas o de puesto 
• Competencias directivas o genéricas 
 
Las competencias técnicas son aquellos atributos o rasgos distintivos que debe 
disponer un  individuo, incluyen los conocimientos, habilidades o actitudes para 
desempeñar una función concreta. Competencias típicas de esté ámbito son 
los conocimientos de programación, conocimientos de arquitectura de redes, 
uso de herramientas informáticas, etc. 
 
Las competencias directivas son aquellos comportamientos observables y 
habituales que hace posible el éxito de una persona en su función directiva. 
Las competencias directivas se pueden clasificar, basándose en el modelo de 
empresa propuesto por Pérez López (1998) en: 
• Competencias directivas estratégicas, son aquellas relacionadas con 
la visión organizacional de lo que se debe conseguir. Alguna de estas 
competencias son gestión de los recursos, orientación al cliente, etc 
 
• Competencias directivas intratégicas, son aquellas que nos permite 
relacionarlos con los demás, da soporte emocional, influenciar. 
Competencias típicas de este ámbito es la capacidad de liderazgo, 
capacidad de trabajo en equipo, etc 
 
Según Leonard Mertens [5] los tipos de competencias se pueden dividir en: 
 
• Competencias genéricas: se relacionan con los comportamientos y 
actitudes laborales propios de diferentes ámbitos de producción, como, 
por ejemplo, la capacidad para el trabajo en equipo, habilidades para la 
negociación, planificación, etc. 
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• Competencias básicas: son las que se relacionan con la formación y que 
permiten el ingreso al trabajo: habilidades para la lectura y escritura, 
comunicación oral, cálculo, entre otras. 
 
• Competencias específicas: se relacionan con los aspectos técnicos 
directamente relacionados con la ocupación y no son tan fácilmente 
transferibles a otros contextos laborales como: la operación de 
maquinaria especializada, la formulación de proyectos de infraestructura, 
etc.). 
 
3.5. Identificación y evaluación de las competencias 
 
El autor Leby-Leboyer [2] nos indica que las competencias se desarrollan 
según la figura 3.1. 
 
 
 
Aptitudes 
  y     
personalidad 
 
Experiencia 
 
Competencias 
 
Misiones + 
 
Puesto 
Fig 3.1. Las competencias: génesis y función 
 
 
Este esquema nos indica que las competencias  son fruto de la experiencia, 
pero que se adquieren cuando están presentes las aptitudes y los rasgos de 
personalidad. Estas competencias permiten completar misiones concretas de 
un puesto de forma satisfactoria.  
 
Para poder evaluar las competencias primero hay que identificarlas, no 
solamente identificando las competencias, sino también las aptitudes y los 
rasgos de personalidad requeridos para un puesto concreto.  
 
Para realizar la evaluación de estas tres características individuales que son las 
aptitudes, los rasgos de personalidad y las competencias  se utilizan varios 
métodos de evaluación:+ 
• Test Clásicos, donde el más útil es el test de inteligencia, que indica si 
un individuo posee o no posee, una aptitud o un rasgo de personalidad 
• Situaciones Prácticas, que sirve para observar a un individuo en 
situaciones características de su actividad profesional.  
 
La evaluación de las competencias laborales se puede realizar con dos 
objetivos:  
- para conocer el tipo de trabajador que estamos seleccionando 
- para saber cuál es el nivel de los trabajadores en cuanto a sus 
competencias de desempeño. 
 
El resultado de la evaluación de competencias es sacar una especie de 
fotografía de la situación laboral de los trabajadores, referida al nivel de sus 
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conocimientos, habilidades y conductas en  sus respectivos puestos de trabajo. 
La evaluación de competencias, no se aplica durante los procesos de 
enseñanza-aprendizaje que experimenta una persona, sino que se usa en sus 
procesos laborales. 
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CAPÍTULO 4: PROPUESTA ORGANIZATIVA 
 
 
4.1 Organigrama 
 
Para poder realizar una estructura que esté alineada con la estrategia de la 
empresa, se debe realizar un análisis del propósito del cambio. Para el caso 
que nos ocupa, la finalidad de la reestructuración del área de Operaciones, es 
la generación de un nuevo departamento que se encargue de toda la gestión 
de los servicios bajo tecnología ULL. De forma que este departamento consiga 
una buena productividad. 
 
El organigrama planteado tiene como finalidad poder realizar una correcta 
gestión sobre el servicio y tener un equipo que apoye a la producción y detecte 
mejoras sobre el sistema, para mejorar la productividad y reducir tiempos. Para 
conseguir este propósito el departamento de operaciones estará dividido en el 
área de producción y el área de procesos. 
 
El área de producción será el responsable de: 
• La introducción en sistemas de los nuevos clientes en los sistemas CRM 
• La activación de los servicios solicitados por los clientes en los gestores 
de red 
• Gestión de la mensajería administrativa con el resto de operadores 
• Verificación del correcto funcionamiento del servicio en la entrega del 
servicio. 
 
El área de procesos será el responsable de: 
• Detectar carencias del sistema CRM para mejorar la producción 
• Realizar las pruebas de usuario de las nuevas release del sistema, para 
comprobar su correcto funcionamiento. 
• Elaboración, mantenimiento y despliegue de procedimientos operativos. 
• Elaboración de informes de producción 
 
 
4.2 Definición de Puestos 
 
Según se muestra en el organigrama de la figura 4.1, para el Departamento de 
ULL, la estructura empresarial está formada por: 
• Gerencia 
• Responsable de área 
• Supervisor 
• Técnico 
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Fig. 4.1. Organigrama Área Operaciones 
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4.2.1 Gerente 
 
Es el máximo responsable de la provisión de los servicios ULL, reporta a 
Dirección de Operaciones. Es el encargado de supervisar que se está 
ofreciendo un servicio de calidad, comprobando que se cumplen los plazos de 
entrega de servicio, y que se está alineado con la estrategia de la empresa. Es 
el responsable de validar las nuevas implementaciones en el sistema, 
solicitadas por el responsable de procesos. 
4.2.2 Responsable de Producción 
 
La misión del responsable de producción, es analizar la evolución de los 
servicios vendidos en todo el proceso, desde la introducción en sistemas hasta 
su entrega, para controlar que se cumplen los SLA establecidos en cada etapa, 
y de reportar a gerencia la evolución del servicio, detectando en que parte del 
proceso existe anomalías, para poder realizar un plan de acción para 
solventarlas. También se encarga de facilitar información al responsable de 
procesos, de los problemas existentes en los sistemas, para que analice el 
origen del problema y se solvente para mejorar la producción de servicios. 
Reporta al gerente del departamento de la evolución del servicio. 
4.2.3 Responsable de Procesos 
 
Reporta al gerente del departamento, de las nuevas funcionalidades del 
sistema, así como de la verificación de los nuevos requerimientos en los 
sistemas, para conseguir una productividad mejor y reducir tiempos en la 
provisión del servicio. Su misión es la auditoria de las cadenas de producción, 
propuestas de optimización a nivel productivo, creación y mantenimiento de 
procedimientos operativos, controlando la gestión del cambio desplegando 
formación interna. 
 
 
4.2.4 Supervisor Administrativo 
 
Reporta al responsable de producción, de los problemas encontrados en los 
sistemas, al realizar el data-entry de los contratos así como en la provisión 
administrativa. Su misión es supervisar que las peticiones se realizan 
cumpliendo los SLA’s impuestos por la operadora, y se cumplen los plazos de 
entrega de servicio al cliente, auditar que se cumplen los procedimientos 
operativos, y realizar soporte a los técnicos de Data-Entry y Provisión 
Administrativa. 
4.2.5 Supervisor Técnico 
 
Reporta al responsable de producción, los problemas al realizar las 
activaciones de servicio en los gestores, así como los problemas en la entrega 
de los servicios debido a una incorrecta ejecución de la desagregación por 
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parte de Telefónica. Su misión es supervisar que los servicios se provisionan 
cumpliendo los SLA del operador, y controlar que los técnicos se presentan a la 
cita con cliente. Se encarga de escalar a Telefónica las incidencias que se 
encuentran fuera de plazo para que prioricen su resolución. Realiza soporte a 
los técnicos de provisión e instalaciones en la activación de los servicios en los 
gestores, así como en la correcta configuración de los equipos de cliente.  
 
4.2.6 Técnico Data-Entry 
 
Reporta al supervisor administrativo La misión del técnico de Data-Entry es 
realizar la introducción de los servicios en sistemas, para que se inicie el 
proceso de provisión y se pueda entregar el servicio. Se encarga de validar los 
datos del contrato facilitados por comercial, antes de introducir los servicios en 
sistemas, realizando una llamada al cliente, y facilitar los contratos a provisión 
para que dispongan de la documentación para la provisión del servicio. 
 
4.2.7 Técnico Provisión Administrativa 
 
Reporta al supervisor administrativo. Su misión es gestionar la mensajería de 
desagregación de bucle con Telefónica de España, y realizar un seguimiento 
de todas las solicitudes enviadas, gestionando los rechazos y las incidencias 
recibidas. También se encarga de gestionar la mensajería de portabilidad con 
el resto de operadores, y de realizar su seguimiento y escalar las peticiones 
denegadas a área comercial para su solución.  
 
 
4.2.8 Técnico Provisión Técnica 
 
Reporta al supervisor técnico. Se encarga de realizar la activación/ 
desactivación en los gestores correspondientes los servicios de Internet 
(configuración del acceso a Internet, alta de usuario,…) y los de voz 
(configuración línea, servicios suplementarios,…), a la vez que se encarga de 
realizar la portabilidad técnica el día de la ventana de cambio en la central de 
conmutación.  
 
4.2.9 Técnico Instalaciones 
 
Reporta al supervisor técnico. Se encarga de la planificación de las 
instalaciones  y de realizar las pruebas de servicio, para el cierre el día de la 
desagregación de bucle, comprobando que el par está correctamente 
desagregado, así como de verificar que en los gestores estén activados los 
servicios correctamente, configura los equipos del cliente, y realiza soporte al 
técnico desplazado en domicilio de cliente. En el caso que no se haya realizado 
la desagregación correctamente, generará una reclamación a Telefónica para 
que revisen en central la desagregación y realicen pruebas de extremo a 
extremo. 
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4.2.10 Técnico de Procesos 
 
Reporta al responsable de procesos. Se encarga de realizar los requerimientos 
de las nuevas funcionalidades del sistema, realizar las pruebas de usuario de 
las nuevas release del sistema  para verificar que los requerimientos solicitados 
a sistemas se adecuan con la mejora implantada. Realiza los procedimientos 
operativos de los nuevos servicios  y de las nuevas funcionalidades del 
sistema, para su distribución al área de producción. 
 
 
4.2.11 Técnico de Reporting 
 
Reporta al responsable de procesos. Se misión es realizar informes a través de  
aplicativos Data warehouse, como Business Objects, para que el responsable 
de producción y procesos analice las bolsas, y se detecte fallos en el proceso 
para solventarlos, y así reducir los tiempos en la provisión.  
 
 
4.3 Técnicas para determinar el perfil de Competencias 
 
Dentro de las técnicas que suelen utilizarse para determinar las Competencias 
requeridas para un puesto de trabajo encontramos, el Panel de Expertos, las 
Entrevistas y las Entrevistas Focalizadas. 
 
• Panel de Expertos: El objetivo de esta técnica consiste en trasformar los 
retos y estrategias de la empresa, en formas de conductas requeridas 
para lograr un desempeño exitoso en el individuo. En esta técnica 
participan un grupo de individuos, que deben tener el conocimiento de 
las funciones y actividades  que en general deben acometerse en un 
determinado puesto.  
• Entrevistas: Se llevan a cabo mediante interrogatorios efectuadas sobre 
la base de incidentes críticos a una muestra representativa de ocupantes 
del puesto, para obtener a través de un método inductivo, informaciones 
contrastadas sobre las competencias que realmente son utilizadas en 
dicho puesto.  Esta técnica permite una identificación empírica de 
competencias superiores o diferentes de las generadas en el panel de 
expertos. 
• Entrevista Focalizada: Fue desarrollada por McClelland y Dayley en 
1972.  La técnica consiste en detectar el nivel desarrollo  de las 
competencias  de la persona mediante una estrategia estructurada de 
preguntas. Se fundamenta en obtener la mejor predicción en cuanto a si 
el evaluado posee o no las competencias requeridas en el puesto, al 
obtener evidencias de conductas que demuestran que este individuo ha 
utilizado estas competencias en el pasado.  
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CAPITULO 5: Perfil de Competencias 
 
 
5.1 Perfil de Competencias1 
 
El perfil de las competencias es la condición previa inicial, para poder realizar 
posteriormente una evaluación de las competencias. Como indicaba el autor 
Levy-Leboyer, la definición de un puesto de trabajo viene determinada por las 
aptitudes, los rasgos de personalidad, las competencias y las experiencias.  
 
5.1.1 Conocimientos 
 
Los conocimientos adquiridos a través de una formación académica no 
aseguran el éxito profesional, pero genera una idea del conocimiento intelectual 
que puede tener los empleados.  En este apartado se va a indicar los 
conocimientos necesarios para los perfiles identificados para el área de 
operaciones. 
 
 
5.1.1.1 Titulación  
 
Para el departamento de provisión técnica, instalaciones y  procesos, las 
titulaciones que más se adaptan son la ingeniería técnica en 
telecomunicaciones y Ciclo de grado superior en telecomunicaciones. Para los 
técnicos de reporting la titulación que más se adecua es la de estadística 
aunque con tener conocimiento de realización informes sería suficiente. 
 
El departamento de data-entry y  provisión administrativa, no necesitaría 
ninguna titulación concreta, al ser un trabajo administrativo, pero sería 
conveniente que tuvieran conocimiento de telecomunicaciones y buenos 
conocimientos ofimáticos.  
 
Para puestos de gestión se puede identificar especializaciones en gestión de 
empresas u organización empresarial. 
 
5.1.1.2 Master y Postgrados 
 
Debido a la elevada competencia en los procesos de selección, y la mayor 
exigencia de conocimientos por las empresas, ha generado que muchos 
                                            
1 Para la realización de los perfiles de competencias se ha investigado a través de la página 
http://online.onetcenter.org, que ofrece información acerca de los perfiles, habilidades que debe 
disponer una persona para ocupar un puesto de trabajo y la información del consorcio Career-
space,  que han diseñado las competencias profesionales para puestos de trabajos 
relacionados con las TIC. 
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estudiantes al finalizar la carrera realicen un postgrado o un master, que les 
permita desarrollarse profesionalmente. 
 
El clásico MBA suele encontrarse en perfiles de gestión intermedios y altos 
cargos, los cursos de especialización de postgrados, se encuentran en puestos 
más técnicos.   
 
Dentro de los cursos de especialización, el más enfocado al área de 
Operaciones es el de ITIL, debido a que los proveedores de servicios deben 
ofrecer una calidad de servicio y estar enfocados a cliente para solventar las 
incidencias que pueda tener el servicio. Este curso estaría enfocado al 
responsable de producción y al responsable de procesos. 
 
 
5.1.1.3 Cursos especializados 
 
Existen diferentes cursos  que pueden completar la formación de los 
trabajadores en el sector de las telecomunicaciones. Los cursos que serían 
convenientes para el ámbito que estamos analizando son: 
 
- Cursos centrales de conmutación 
- Curso tecnología xDSL 
- Certificación Cisco CCNA 
- Curso configuración centralitas 
 
 
5.1.2 Habilidades 
 
Las habilidades son las características que existen en el individuo en estado 
latente y potencial que cualquier persona puede aprender o desarrollar, incluso 
en la madurez., Dichas habilidades hace que un individuo pueda procesar una 
información y obtener resultados o productos específicos con dicha  
información. 
 
Para el área de Operaciones las habilidades básicas que tienen que disponer 
los aspirantes son las siguientes: 
 
- Adaptación al cambio: Es la capacidad de enfrentarse con flexibilidad a 
nuevas situaciones de forma constructiva y adaptarse a ellos. Las 
personas que poseen esta habilidad se caracterizan porque aceptan y 
se adaptan fácilmente a los cambios. Responden al cambio con 
flexibilidad y son promotores del cambio. 
- Autonomía: Es la capacidad de trabajar de forma independiente cuando 
lo requiere el desarrollo de sus funciones. Es totalmente compatible y 
complementaria con la capacidad de trabajar en equipo. 
- Análisis de problemas: Es la capacidad de analizar y sintetizar 
problemas complejos. Las personas que poseen esta habilidad se 
caracterizan porque tienen una estructura mental muy desarrollada y 
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saben desgranar los problemas y verlos desde diferentes puntos de 
vista. 
- Capacidad para aprender: Se refiere a la habilidad de adquirir y 
asimilar nuevos conocimientos, y aplicarlos en el trabajo diario. Las 
personas que poseen esta habilidad se caracterizan porque captan y 
asimilan con facilidad conceptos e información, realizan algún tipo de 
estudio regularmente y porque el conocimiento que poseen agrega valor 
al trabajo. 
- Compromiso con la Excelencia: Es la habilidad de realizar el trabajo 
asignado con la mayor calidad posible. Las personas con esta aptitud 
respetan los compromisos adquiridos, son responsables y fiables, hacen 
su trabajo cada día mejor, no están satisfechos con las cosas como 
están y buscan mejorarlas. 
- Comunicación: Es la capacidad de transmitir información, tanto por vía 
oral como escrita, así como a través de presentaciones, en términos que 
una persona sin conocimiento técnico pueda entenderlo. 
- Documentación Técnica: Es la capacidad de organizar documentos e 
informes y de exponer cuestiones técnicas complejas de manera fácil de 
comprender. 
- Iniciativa: Es la capacidad de generar ideas nuevas e imaginar 
soluciones prácticas a los problemas.  Las personas con esta habilidad 
se caracterizan porque proponen y encuentran formas nuevas y eficaces 
de hacer las cosas, son recursivos y buscan nuevas alternativas de 
solución aunque rompan con los esquemas tradicionales.  
- Mejora de los procesos y gestión del cambio: Es la capacidad de  
gestionar y acoplar los nuevos requisitos, con especificaciones y 
soluciones implantadas. 
- Trabajo en equipo: Es la capacidad de trabajar con el resto del equipo 
para conseguir los objetivos y las metas comunes. Las personas que 
poseen esta habilidad se caracterizan porque identifican claramente los 
objetivos del grupo y orientan su trabajo a la consecución de los mismos, 
tienen disposición a colaborar con otros y anteponen los intereses 
colectivos a los personales. 
 
 
5.1.3 Rasgos de Personalidad 
 
Se puede definir los rasgos de personalidad como aquellas características 
inherentes a la persona, que se han ido dibujando en la personalidad del 
individuo y que, o son más difíciles de aprender o de desarrollar en la edad 
adulta, o dependen del estado de ánimo de la persona. 
 
Los rasgos de personalidad básicos para el departamento de Operaciones son: 
 
- Entusiasmo: Es la energía y la disposición que se tienen par realizar 
una labor particular. Es la inspiración que conduce a alcanzar lo que se 
desea. Las personas que poseen esta actitud se caracterizan porque 
aprecian el desarrollo de su trabajo y se sienten impulsados a lograr lo 
que se proponen. 
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- Persistencia: Es la tenacidad, la insistencia permanente para lograr un 
propósito y no desfallecer hasta conseguirlo. Las personas que poseen 
esta actitud se caracterizan porque insisten, persisten y no desisten 
hasta lograr lo que se proponen y están altamente motivados por 
aspectos internos. 
- Flexibilidad: Es la disposición a cambiar de enfoque o de manera de 
concebir la realidad, buscando una mejor manera de hacer las cosas. 
Las personas que poseen esta actitud se caracterizan porque no son 
tozudos ni rígidos en su forma de pensar o actuar, identifican claramente 
cuando es necesario cambiar y adoptan posiciones diferentes a fin de 
encontrar soluciones más eficientes. 
- Persuasión: Es la capacidad de lograr que segundas personas acepten 
las propuestas que se les hace. Está relacionada con el entusiasmo y  la 
capacidad de comunicación con otras personas para conseguir sus 
objetivos. 
- Positivismo y Optimismo: Es el conjunto de pensamientos que están 
relacionados con la confianza en el éxito de un trabajo, de una idea o 
una tarea. Las personas que poseen esta actitud se caracterizan porque 
ven siempre el aspecto favorable de las situaciones y enfrentan todas 
las situaciones con realismo y no se dan por vencidos fácilmente 
- Orientación al servicio: Es la disposición para realizar el trabajo con 
base en el conocimiento de las necesidades y expectativas de los 
clientes internos y externos. Las personas que poseen este valor se 
caracterizan por poseer un trato cordial y amable, se interesan por el 
cliente como persona y se preocupan por entender las necesidades de 
los clientes para ofrecer una solución a su problema. 
- Sociabilidad: Es la capacidad de trato personal con los demás 
colaboradores. Las personas que poseen esta habilidad se caracterizan 
porque se muestran afables y considerados, se interesan por los demás 
de forma sincera y establece y mantiene relaciones profesionales con 
colaboradores. 
- Tolerancia al estrés: Es la capacidad de trabajar bajo presión y tomar 
las decisiones acertadas, sin por ello ver afectad de forma significativa, 
su comportamiento personal. Las personas que poseen esta habilidad 
se caracterizan porque tienen altas cotas de autocontrol personal y de 
confianza en si mismos y poseen estabilidad emocional y no toman 
decisiones precipitadamente. 
 
 
5.1.4 Experiencias Profesionales 
 
En este apartado se va a definir las experiencias profesionales que han tenido 
que experimentar las personas, para un puesto particular del área de 
Operaciones. Tal como se indicaba en la figura 3.1 son las experiencias, que 
con ayuda de las aptitudes y los rasgos de personalidad, perfilan las 
competencias en las personas. Para que estas experiencias sean fructíferas, 
es necesaria una serie de características que se deben tener en cuenta a la 
hora de valorarlas: 
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- Las experiencias deben comportar dificultades, como por ejemplo 
cuando se realizan cambios de responsabilidad o cuando se deben 
afrontar nuevos retos. 
- Las experiencias deben ser aprovechadas activamente mediante un 
análisis de las situaciones, de los comportamientos adoptados y de sus 
resultados. Desarrollar esta capacidad de retroceder permite aprender a 
aprender. 
 
 
5.1.4.1 Gerente 
 
La mínima experiencia a considerar para desarrollar el puesto de Gerente, es 
haber desempeñado funciones de responsable con personas bajo su cargo 
dentro de alguna operadora, durante al menos dos años.  O haber 
desempeñado funciones de Jefe de Proyecto en el ámbito de las 
telecomunicaciones, desarrollando lanzamientos de nuevos servicios, durante 
al menos tres años 
 
 
5.1.4.2 Responsable de Producción 
 
Para desarrollar el puesto de responsable es necesario haber dirigido a un 
equipo de personas, liderando proyectos en el ámbito de las 
telecomunicaciones durante al menos un año,  habiendo sido supervisor en la 
empresa de algún departamento técnico, o de ingeniería de clientes, realizando 
el seguimiento en la implantación de la propuesta ofrecida al cliente durante al 
menos un año. 
 
 
5.1.4.3 Responsable de Procesos 
 
Para este perfil la experiencia a considerar es haber desempeñado funciones 
de supervisor de grupo, habiendo liderado proyectos de migraciones de 
sistemas durante al menos un año.  
 
 
5.1.4.4 Supervisor Administrativo/Supervisor Técnico 
 
La mínima experiencia para este puesto es haber trabajo como técnico en el 
área de Operaciones durante como mínimo dos años, habiendo demostrado un 
saber hacer superior al resto de sus compañeros, y capacidad de gestión de 
equipos.  
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5.1.4.5 Técnico Data-Entry / Provisión Administrativa 
 
Para este perfil la experiencia necesaria, aunque no imprescindible es haber 
trabajado en un callcenter de atención al cliente, haber trabajado utilizando 
herramientas ofimáticas durante un período mínimo de 6 meses, y tener 
vocación técnica. 
 
 
5.1.4.6 Técnico Provisión Técnica/ Instalaciones 
 
La experiencia necesaria para este perfil es haber trabajo como técnico de 
campo realizando  instalaciones de servicios, realizando configuraciones de 
equipo en el domicilio del cliente. Haber trabajo en otro operador realizando 
acciones sobre los equipos del operador, durante un período de 1 año. 
 
 
5.1.4.7 Técnico Reporting 
 
La mínima experiencia es haber trabajo realizando  informes, realizando las 
consultas sobre el aplicativo de Data WareHouse correspondiente, realizando 
una correcta presentación a través de herramientas ofimáticas. 
 
 
5.1.4.8 Técnico de Procesos 
 
Para este perfil es necesario haber trabajo realizando formaciones a un grupo 
de personas durante al menos seis meses. 
 
 
5.1.5 Competencias 
 
Las competencias son comportamientos que algunas personas dominan mejor 
que otras, y que las hace más eficaces en una determinada situación. Dichos 
comportamientos están formados íntegramente por rasgos de carácter, 
aptitudes y capacidades cognitivas. 
 
Tomando como base “Las dieciséis competencias de Referencia” de McCauley 
[7] se ha realizado el siguiente listado para el área de Operaciones de un 
operador de telecomunicaciones. 
 
1. Administrar equipos con eficacia: Sabe delegar, amplia oportunidades 
y es  justo en sus actuaciones. 
2. Aprendizaje Operativo: Capacidad para dominar nuevas tareas. 
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3. Buen comunicador: Domina la comunicación tanto oral, como escrita y 
la presentación de sus resultados en público. Se identifica con la 
empresa y sabe representarla en el exterior. 
4. Conocedor de sí mismo: Tiene una idea exacta de sus puntos débiles 
y sus puntos fuertes y esta dispuesto a invertir en uno mismo. 
5. Control Administrativo: Habilidad para establecer procedimientos de 
monitoreo y regulación de procesos, tareas o actividades. Recopilación y 
revisión de información. Evaluar los resultados de tareas o proyectos. 
6. Hacer lo que conoce: Persevera y se  concentra a pesar de los 
obstáculos, asume responsabilidades, es capaz de trabajar solo y 
también con los demás cuando es necesario. 
7. Espíritu de Decisión: Prefiere actuar con rapidez y de forma 
aproximativa antes que lentamente y con precisión 
8. Pensamiento Estratégico: Perspectiva amplia del entorno, la cual 
facilita hacer proyecciones, determinando adecuadamente planes a 
largo plazo. 
9. Planeación Funcional: Potencial para establecer prioridades, acciones 
y recursos, manejando el tiempo con efectividad, para el logro de 
objetivos. 
10. Sensibilidad al Cambio: Nivel de apertura para comprender, aceptar y 
manejar nuevas ideas o enfoques. Ajuste eficaz ante diferentes 
entornos. 
11. Ser una persona de muchos recursos: Saber adaptarse a los cambios 
y situaciones ambiguas, ser capaz de pensar estratégicamente y poder 
tomar decisiones correctas en situaciones de mucha presión; liderar 
sistemas de trabajo complejos y adoptar conductas flexibles en la 
solución de problemas; capacidad de trabajo con los superiores en 
problemas complejos de gestión. 
12. Tener sensibilidad: Demuestra interés por los demás y sensibilidad 
ante las necesidades de sus colaboradores. 
13. Toma de Decisiones: Proceso de elección entre diferentes alternativas, 
evaluando los aspectos involucrados, reflejando capacidad de juicio y 
oportunidad. 
14. Enfoque a la calidad: Búsqueda de la mejora continua. Hacer las cosas 
bien a la primera. Conciencia por realizar las tareas en base a altos 
estándares de actuación. Atención a detalles, verificación de los 
resultados. Seguir procedimientos establecidos. 
15. Liderazgo: Es la capacidad de tomar decisiones y reconocer y resolver 
situaciones  conflictivas. De conseguir el apoyo de un equipo y llevar sus 
decisiones hasta el extremo.  
 
En el anexo II se muestra un ejemplo de aplicación de las competencias 
profesionales. Se muestra unos perfiles ocupacionales, definiendo las 
misiones, tareas, responsabilidades, conocimientos y las competencias, rasgos 
de personalidad y habilidades que definen un puesto de trabajo. 
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CONCLUSIONES 
 
Como resultado del proyecto obtenemos un organigrama y el 
dimensionamiento de técnicos para un operador que quiere ofrecer servicios 
bajo tecnología unbundling. Asociado al organigrama se ha diseñado los 
perfiles de competencias para asumir las responsabilidades y las misiones del 
departamento. 
 
En estos perfiles se definen, de forma ideal, cada una de las características de 
un puesto de trabajo y los requisitos que debe cumplir el trabajador que lo 
realiza. Las características incluidas en los perfiles están estructuradas en 
conocimientos, habilidades, conductas individuales y sociales, experiencias y 
competencias. 
 
La definición de los perfiles profesionales es el paso previo imprescindible para 
realizar el análisis de competencias de un grupo de trabajo o de un puesto 
determinado. Identificar las competencias que se poseen, en función de las 
requeridas, para ejecutar adecuadamente las funciones y tareas 
encomendadas para un puesto de trabajo, dan como resultado las necesidades 
de capacitación del personal. 
 
Otra visión de la gestión de las competencias, es la de seleccionar personal 
que cumpla con las competencias requeridas para un puesto concreto, 
evitando así la fase de capacitación del candidato. Únicamente tendrá que 
mantener al día sus capacidades, según vayan cambiando las necesidades 
laborales. 
 
Hoy en día, las empresas son cada vez más conscientes de la necesidad de 
realizar el estudio de las competencias profesionales, tanto para establecer 
criterios de contratación interna o externa, como para la gestión de las carreras 
profesionales de sus empleados. Las empresas entienden que una correcta 
adecuación de capacidades de los empleados para cada puesto de trabajo,  
repercute en un aumento en el rendimiento laboral. Además, crea un hecho 
diferencial respecto a otras empresas, aumentando su valor competitivo 
respecto a la competencia. Esta ventaja competitiva se consigue, en el ámbito 
de las TIC, gracias al factor humano. Los empleados mejor cualificados son los 
que van a marcar las diferencias, cuanto mejor capacitados estén los 
empleados, mejor será su trabajo y mayor el valor competitivo aportado a la 
empresa frente la competencia. 
 
Por último en referencia del impacto medioambiental del Proyecto, es mínimo 
debido a que únicamente se utiliza papel herramientas informáticas y 
ordenadores. Comentar que para reducir el impacto medioambiental, se ha 
intentado realizar en papel reciclado, pero no se ha localizado en los 
establecimientos que se ha ido a buscar. En los comercios han indicado que 
este tipo de producto no tiene demanda. 
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